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Efficiënt communiceren met een online handelaar:
wat zegt de wet en hoe moet dat in de praktijk?
1. Communiceren met een online handelaar
Als je iets in een fysieke winkel gaat kopen en je hebt een
vraag, dan schiet je de aanwezige verkoopmedewerker
aan en mocht je na je aankoop nog vragen hebben, kun
je langsgaan bij de winkel. Online krijgt de communicatie
met de handelaar op een andere manier vorm en daar zijn
verschillende mogelijkheden toe, zoals bellen, e-mailen
en steeds vaker chatten. Sommige bedrijven zijn zelfs via
twitter te benaderen.
Bereikbaar zijn is in de eerste plaats klantvriendelijk, maar
het is voor de online handelaar ook een verplichting. Op
grond van artikel 3:15d lid 1 onder b BW moet een online
handelaar gegevens toegankelijk maken die een snel con-
tact en een rechtstreekse en effectieve communicatie met
hem mogelijk maken, met inbegrip van zijn elektronische
postadres.1 Daarnaast verplicht artikel 6:230m lid 1 onder
c BW de handelaar om op duidelijke en begrijpelijke
wijze zijn geografische adres te verstrekken en het tele-
foonnummer, fax en e-mailadres, indien beschikbaar.2
De achterliggende richtlijnbepaling3 specificeert dat de
bedoeling van artikel 6:230m lid 1 onder c BW is dat de
consument snel contact met de handelaar kan opnemen
en efficiënt met hem kan communiceren.
Deze informatieplichten hebben hetzelfde doel en het
toepassingsbereik van de bepalingen overlapt elkaar gro-
tendeels. De informatieplichten van artikel 6:230m BW
gelden in de precontractuele fase, voor handelaren die
overeenkomsten op afstand sluiten met consumenten,
waaronder online-overeenkomsten.4 De informatieplicht
van artikel 3:15d BW is breder, deze geldt voor dienstver-
leners van de informatiemaatschappij. Dat zijn kort ge-
zegd partijen die online economische activiteiten ontplooi-
en.5 Alle handelaren die online-overeenkomsten sluiten
met consumenten zijn in beginsel ook dienstverleners
van de informatiemaatschappij.6 De informatie genoemd
in artikel 3:15d lid 1 BW moet gemakkelijk, rechtstreeks
en permanent toegankelijk zijn, dat wil zeggen zowel
voor als na het sluiten van een overeenkomst en voor alle
afnemers, niet alleen voor consumenten.
De vraag is hoe deze informatieplichten zich tot elkaar
verhouden en hoe in de praktijk aan deze informatieplich-
ten kan worden voldaan. Brengen deze bepalingen bij-
voorbeeld mee dat er altijd een telefoonnummer verstrekt
moet worden? En moet een ouderwets e-mailadres wor-
den verstrekt, of volstaat een chatfunctie of een contact-
formulier?
2. De informatieplicht van artikel 6:230m BW
Beide bepalingen vinden hun oorsprong in een Europese
richtlijn en over beide bepalingen is inmiddels ook
Europese jurisprudentie beschikbaar die de betekenis van
deze informatieplichten nader duidt. Amazon EU Sàrl
gaat over de informatieplicht van artikel 6:230m lid 1
onder c BW, die voortvloeit uit de Richtlijn consumen-
tenrechten.7 De vraag die in deze zaak centraal staat is of
de onlinehandelaar verplicht is om een faxnummer en
een telefoonnummer beschikbaar te hebben voor consu-
menten.
Volgens het HvJ EU is de handelaar verplicht om in ieder
geval een communicatiemiddel ter beschikking te stellen
dat de consument in staat stelt snel contact met hem op
te nemen en efficiënt met hem te communiceren.8 Het
lijkt het HvJ EU onevenredig om de handelaar de onvoor-
waardelijke verplichting op te leggen om in elk geval een
telefoonnummer te verstrekken of zelfs om een nieuw
telefoon- of faxnummer te activeren of een nieuw
e-mailadres aan te maken.9 Artikel 6:230m lid 1 onder c
BW noemt telefoonnummer, fax en e-mailadres, maar
verzet zich er volgens het HvJ EU niet tegen dat andere
Universitair docent transnational legal studies, Vrije Universiteit Amsterdam*
Deze verplichting is de implementatie van art. 5 van Richtlijn 2000/31/EG van het Europees Parlement en de Raad van 8 juni 2000 be-
treffende bepaalde juridische aspecten van diensten van de informatiemaatschappij met name de elektronische handel in de interne markt,
PbEG 2000, L 178/1-16.
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Ook deze verplichting vindt haar oorsprong in een Europese richtlijn, te weten Richtlijn 2011/83/EU van het Europees Parlement en
de Raad van 25 oktober 2011 betreffende consumentenrechten tot wijziging van Richtlijn 93/13/EEG van de Raad en van Richtlijn
2.
1999/44/EG van het Europees Parlement en de Raad en tot intrekking van Richtlijn 85/577/EEG en van Richtlijn 97/7/EG van het
Europees Parlement en de Raad, PbEU 2011, L 304/64-88.
Art. 6 lid 1 onder c van Richtlijn 2011/83/EU.3.
Alle informatie moet na het sluiten van de overeenkomst ook nog op een duurzame drager bevestigd worden op grond van art. 6:230v
lid 7 BW.
4.
Zie art. 3:15d lid 3 BW.5.
Uitgebreid over het begrip dienst van de informatiemaatschappij zie M.Y. Schaub, ‘De kwalificatie van Uber als een vervoersdienst én
een dienst van de informatiemaatschappij’, Tijdschrift voor Internetrecht 2018, afl. 3, p. 98-106.
6.
HvJ EU 10 juli 2019, C-649/17, ECLI:EU:C:2019:576 (Amazon EU Sàrl). Zie mijn noot bij deze zaak in TvC 2019, afl. 6, p. 275-277.7.
R.o. 46 Amazon EU Sàrl.8.
R.o. 48 Amazon EU Sàrl.9.
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middelen ter beschikking worden gesteld, zoals een
chatbox of een terugbelsysteem.10
3. De informatieplicht van artikel 3:15d BW
Met betrekking tot artikel 5 van de E-commerce richtlijn
(en daarmee artikel 3:15d lid 1 BW) oordeelde het HvJ
EG in Deutsche Internet Versicherung AG dat een online
handelaar zijn elektronische postadres ter beschikking
moet stellen en daarnaast een aanvullende communicatie-
methode die snelle, rechtstreekse en effectieve communi-
catie mogelijk maakt.11 Dit hoeft niet noodzakelijkerwijs
een telefoonnummer te zijn.12 Rechtstreekse en effectieve
communicatie betekent volgens het HvJ EG niet dat er
sprake moet zijn van communicatie in de vorm van woord
en weerwoord en het betekent ook niet dat een vraag
ogenblikkelijk moet worden beantwoord. De communi-
catie is effectief als deze ertoe leidt dat de juiste informatie
binnen een termijn die strookt met de behoeften en ge-
wettigde verwachtingen van de afnemer wordt verkre-
gen.13 Een elektronisch contactformulier kan een middel
voor rechtstreekse en effectieve communicatie zijn indien
de handelaar binnen een termijn van 30 tot 60 minuten
reageert.14
4. Samenloop van artikelen 6:230m en 3:15d BW
Artikel 3:15d BW is strenger dan artikel 6:230m BW,
want op grond van artikel 3:15d lid 1 BW moeten online
handelaren minimaal twee manieren aanbieden waarmee
een klant rechtstreeks en effectief kan communiceren,
waaronder een elektronisch postadres. Ingevolge artikel
6:230m lid 1 onder c BW moet de handelaar in ieder geval
één manier van efficiënt communiceren aanbieden en dat
hoeft niet per se een telefoonnummer of een e-mailadres
te zijn. Er is hier sprake van samenloop en dat roept de
vraag op hoe beide informatieplichten zich tot elkaar
verhouden.
Artikel 6 lid 8 Richtlijn consumentenrechten bepaalt dat
de informatievoorschriften van de Richtlijn consumenten-
rechten bovenop de informatieplichten komen van de
E-commerce richtlijn.15 De tweede alinea van deze bepa-
ling bepaalt evenwel dat in geval van strijdigheid tussen
de E-commerce richtlijn en de Richtlijn consumentenrech-
ten, de Richtlijn consumentenrechten voorrang heeft.16
De vraag is dan of hier sprake is van strijdigheid. Een
online handelaar kan zonder problemen aan beide bepa-
lingen voldoen, van strijdigheid is op het eerste gezicht
geen sprake. Maar hier is van belang dat de Richtlijn
consumentenrechten maximumharmonisatie beoogt. Dat
betekent dat lidstaten in hun nationale wetgeving geen
bepalingen mogen invoeren of behouden die afwijken
van de bepalingen van de Richtlijn consumentenrechten.17
Betoogd kan worden dat dit ook nationale bepalingen
betreft die op grond van de E-commerce richtlijn zijn
opgenomen, anders wordt de maximumharmonisatiedoel-
stelling van de Richtlijn consumentenrechten niet bereikt.
De extra informatieplichten van de E-commerce richtlijn
die op grond van artikel 6 lid 8 Richtlijn consumenten-
rechten in beginsel naast de informatieplichten van de
Richtlijn consumentenrechten zouden gelden komen in
strijd met de maximumharmonisatiedoelstelling en gelden
dan op grond van de tweede alinea van artikel 6 lid 8 van
de Richtlijn consumentenrechten toch niet.
In die zin oordeelde de rechtbank Rotterdam 25 juni
2020, ECLI:NL:RBROT:2020:5682 (Netflix/ACM). De
rechter komt op basis van artikel 6 lid 8 Richtlijn consu-
mentenrechten zonder meer tot het oordeel dat de ver-
plichting van artikel 3:15d lid 1 onder b BW niet geldt in
de precontractuele fase van een online B2C overeen-
komst.18 Dan lijkt het dat een online handelaar die over-
eenkomsten sluit met consumenten zich niet meer hoeft
te bekommeren om artikel 3:15d lid 1 onder b BW, maar
dat is maar schijn. Artikel 6:230m BW bevat precontrac-
tuele informatieplichten, terwijl artikel 3:15d BW de
handelaar verplicht om de communicatiemiddelen perma-
nent beschikbaar te hebben, dus ook in de fase ná het
sluiten van de overeenkomst. De overlap bestaat enkel
in de fase voorafgaand aan het sluiten van de overeen-
komst en de handelaar zal na het sluiten van de overeen-
komst alsnog twee communicatiemiddelen ter beschik-
king moeten stellen. Mij lijkt dat je dat dan maar beter
meteen kunt doen. Praktisch gezien maakt het voor de
online handelaar dan niet zoveel uit dat artikel 6:230m
BW voorrang heeft op artikel 3:15d BW. Bovendien moet
ten opzichte van afnemers die geen consumenten zijn
ook voorafgaand aan het sluiten van de overeenkomst
aan de informatieplichten van artikel 3:15d BW worden
voldaan.
5. Een e-mailadres of een elektronische postbus
Dan rest nog de vraag welke communicatiemiddelen
precies ter beschikking gesteld moeten worden en met
name of daar per definitie een ‘ouderwets’ e-mailadres
bij moet zitten. Deze vraag kwam op in het kader van de
in de vorige paragraaf al genoemde zaak tussen Netflix
en de ACM.19 Netflix kreeg een boete opgelegd omdat
er geen e-mailadres beschikbaar is voor klanten. Netflix
geeft klanten de gelegenheid te communiceren via de zo-
R.o. 52 Amazon EU Sàrl.10.
HvJ EG 16 oktober 2008, C-298/07, ECLI:EU:C:2008:572, r.o. 17 en 25 (Deutsche Internet Versicherung AG).11.
R.o. 32 Deutsche Internet Versicherung AG.12.
R.o. 25 en 29-21 Deutsche Internet Versicherung AG. Zie over deze zaak mijn noot in TvC 2010, afl. 4, p. 184-187.13.
R.o. 35 Deutsche Internet Versicherung AG.14.
Vgl. art. 6:230i lid 4 BW.15.
Dit geldt ook voor eventuele strijdigheid met Richtlijn 2006/123/EG (de Dienstenrichtlijn).16.
Art. 4 Richtlijn 2011/83/EU.17.
Rb. Rotterdam 25 juni 2020, ECLI:NL:RBROT:2020:5682, r.o. 7 (Netflix/ACM), overigens zonder dat verder toe te lichten met verwijzing
naar de maximumharmonisatiedoelstelling van de Richtlijn consumentenrechten.
18.
Rb. Rotterdam 25 juni 2020, ECLI:NL:RBROT:2020:5682 (Netflix/ACM). Zie over deze zaak ook: T.A. van den Ende & L.E. Butter,
‘Netflix door de rechtbank in het gelijk gesteld: live-chatfunctie voldoet als elektronisch postadres’, Juridisch up to Date 2020, afl. 7, p.
6-11.
19.
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genaamde LiveChat en via een 0800-nummer.20 Inmiddels
is daar een derde manier bijgekomen, te weten communi-
ceren via de Netflix-app.
Zowel artikel 3:15d lid 1 BW als artikel 6:230m lid 1 BW
beogen een snelle en effectieve communicatie mogelijk
te maken. Wat betreft 6:230m BW is de wijze waarop dit
vorm krijgt helemaal vrij, de bepaling noemt een e-mail-
adres slechts als een voorbeeld.21 Artikel 3:15d BW lijkt
op dit punt wederom strenger door expliciet te eisen dat
er een ‘elektronisch postadres’ ter beschikking wordt
gesteld. Op het eerste gezicht lijkt het dat deze bepaling
vergt dat er een e-mailadres moet worden verstrekt, zo
besliste bijvoorbeeld rechtbank Rotterdam 19 maart 2015,
ECLI:NL:RBROT:2015:1868.22 Het contactformulier
dat door de handelaar in deze zaak werd gebruikt
volstond volgens de rechtbank niet. Daarbij speelde
overigens een rol dat de consument maar beperkt de
mogelijkheid had zijn vraag toe te lichten en dat er een
zogenaamde no reply mail werd gestuurd.23 Dat duidt
erop dat als het contactformulier meer functionaliteiten
zou hebben gehad, het mogelijk wel had kunnen volstaan.
Dat vond ook de rechtbank Rotterdam in de zaak Net-
flix/ACM. De rechtbank legt het begrip elektronisch
postadres functioneel ofwel technologieneutraal uit en
geeft aan dat dit niet een traditioneel e-mailadres hoeft
te zijn. Centraal staat volgens de rechtbank het elektroni-
sche karakter van het contact en dat kan ook bereikt
worden met de LiveChat die Netflix ter beschikking stelt,
zolang er maar een snel contact en rechtstreekse en effec-
tieve communicatie langs elektronische weg mogelijk is.24
De rechtbank Rotterdam sluit hiermee aan bij het oordeel
van het HvJ EG in Deutsche Internet Versicherung AG
te weten dat communicatie effectief is als deze ertoe leidt
dat de juiste informatie binnen een termijn die strookt
met de behoeften en gewettigde verwachtingen van de
afnemer wordt verkregen.25
De ACM heeft moeite met de LiveChat van Netflix,
omdat het niet de functionaliteiten heeft die een e-mail-
adres biedt, zoals bijlagen bijvoegen, reageren op eerdere
berichten, de mogelijkheid om rustig na te denken over
de bewoordingen van een bericht en verder mist het de
functionaliteit om correspondentie op te slaan. De
rechtbank Rotterdam merkt m.i. terecht op dat het er
niet om gaat of LiveChat dezelfde functionaliteiten heeft
als e-mail, maar dat het de functionaliteiten heeft die
maken dat er een snel contact en een rechtstreekse en ef-
fectieve communicatie met de handelaar mogelijk is.26
De LiveChat biedt bovendien wel degelijk functionalitei-
ten die vergelijkbaar zijn met traditionele e-mail, zo heeft
de consument de optie om een transcript van de chatsessie
per e-mail te ontvangen. De chat is snel en waarschijnlijk
sneller dan e-mail. Er kan weliswaar niet gereageerd
worden op een eerder gesprek in de vorm van een reply,
maar consumenten die een transcript hebben ontvangen
kunnen op eerdere berichten reageren en medewerkers
van Netflix kunnen de eerdere chatgesprekken ophalen
bij vervolgcontact, zodat op eerdere berichten gereageerd
kan worden. Mij lijkt dat een consument onder omstan-
digheden de behoefte kan hebben om bijlagen op te stu-
ren, zoals een factuur waar vragen over zijn. Ook dit
wordt door Netflix ondervangen doordat zowel consu-
ment als medewerker de facturen kunnen inzien op de
account-pagina. Voor gevallen die niet via de chat opge-
lost kunnen worden is er een escalatie e-mailadres wat
op instructie van een medewerker door de consument
gebruikt kan worden.27 Aan alles lijkt te zijn gedacht en
dan is het onnodig formalistisch om te eisen dat een
e-mailadres beschikbaar wordt gemaakt.
6. Tot besluit
Het begrip elektronisch postadres wordt door de recht-
bank Rotterdam terecht functioneel ingevuld. Dit sluit
aan bij Europese rechtspraak en ik vind dat in een tijd
waarin technologische ontwikkelingen snel kunnen gaan
ook niet meer dan logisch. Het lijkt me veel belangrijker
dat een handelaar daadwerkelijk op een of andere manier
bereikbaar is, dan dat hij een telefoonnummer en een
e-mailadres noemt. Als de telefoon niet wordt beant-
woord en mailtjes worden genegeerd, dan heb je daar
niks aan. Een boete van de ACM is dan op zijn plaats,
ondanks het feit dat aan de letter van de wet zou zijn
voldaan.
Tot slot merk ik nog op dat artikel 6 lid 1 onder c van de
Richtlijn consumentenrechten als gevolg van Richtlijn
(EU) 2019/2161 (de Moderniseringsrichtlijn)28 is gewij-
zigd en in het verlengde daarvan zal artikel 6:230m lid 1
onder c BW uiterlijk 28 mei 2022 aangepast moeten
worden.29 De nieuwe bepaling lijkt strenger te zijn dan
de huidige regel. De woorden ‘indien beschikbaar’ zijn
verdwenen en dat duidt erop dat de handelaren onder de
nieuwe regel zonder meer een telefoonnummer en een
Waar tussen 8:00 en 23:00 Nederlandstalige ondersteuning wordt geboden en waar Engelstalige ondersteuning 24 uur per dag beschikbaar
is.
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Vgl. r.o. 52 Amazon EU Sàrl.21.
Rb. Rotterdam 19 maart 2015, ECLI:NL:RBROT:2015:1868, r.o. 7.3.3.22.
Rb. Rotterdam 19 maart 2015, ECLI:NL:RBROT:2015:1868, r.o. 7.3.3. Wat precies een ‘no reply mail’ is wordt niet nader gespecificeerd.23.
Rb. Rotterdam 25 juni 2020, ECLI:NL:RBROT:2020:5682, r.o. 8.1 (Netflix/ACM).24.
Rb. Rotterdam 25 juni 2020, ECLI:NL:RBROT:2020:5682, r.o. 8.4 (Netflix/ACM).25.
Rb. Rotterdam 25 juni 2020, ECLI:NL:RBROT:2020:5682, r.o. 8.3 (Netflix/ACM).26.
E.e.a. volgt uit Rb. Rotterdam 25 juni 2020, ECLI:NL:RBROT:2020:5682, r.o. 8.4-8.5 (Netflix/ACM).27.
Richtlijn (EU) 2019/2161 van het Europees Parlement en de Raad van 27 november 2019 tot wijziging van Richtlijn 93/13/EEG van de
Raad en Richtlijnen 98/6/EG, 2005/29/EG en 2011/83/EU van het Europees Parlement en de Raad wat betreft betere handhaving en
modernisering van de regels voor consumentenbescherming in de Unie, PbEG 2019, L 328/7-28.
28.
Art. 7 lid 1 Richtlijn (EU) 2019/2161.29.
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e-mailadres zullen moeten verstrekken.30 Dat lijkt me
een stap terug in de tijd, aangezien er inmiddels vele on-
line alternatieven beschikbaar zijn die effectieve commu-
nicatie mogelijk maken. Te zijner tijd zal bezien moeten
worden hoe toezichthouders en rechters hiermee om
zullen gaan.
Zie het nieuwe art. 6 lid 1 onder c Richtlijn 2011/83/EU zoals gewijzigd door art. 4 lid 4 van Richtlijn (EU) 2019/2161.30.
301Tijdschrift voor Consumentenrecht en handelspraktijken 2020-6
Efficiënt communiceren met een online handelaar: wat zegt de wet en hoe moet dat in de praktijk?
